
163-200صص |1399 زمستان |،4، شمارة 18سال 

هايارائه مدل کیفیت خدمات مبتنی برفناوري
نندهکالکترونیکی درك شده از سوي مصرف

پذیر در صنعت بانکداريآسیب
مهتاب میرزایی فر1
محمد علی عبدالوند2
کامبیز حیدرزاده3
محسن خون سیاوش4

 چکیده
لکترونیکیا خدمات ارائه کیفیت الگوي بازسازي و بررسی دنبالبه شناختی پدیدار با رویکرد پژوهش این در

وزدر شرایط بر پذیريآسیب نندگان با احتمالکضرر مصرف کاهش دادن هاي ناپیداي آن وبانکی و جنبه
هاي موجود در این زمینه و سپس تمرکز بر تجربه زیستهکرونا هستیم. این پژوهش با مبنا قراردادن تئوري

الگو یک قالب در این پدیده از متأثر پیامدهاي نهایت در و پیشایندها شناسایی ابعاد، دارد به افراد سعی
گیرينفر در کلان شهر تهران به روش نمونه 25ساختاریافته با  طریق مصاحبه نیمهها از دادهبپردازد. 

ها و کدگذاري و همچنینگلوله برفی حاصل شد. در مرحله تحلیل از طریق فرایند مقایسه مستمر داده
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نشان  هاها سازمان دهی شدند. تجزیه و تحلیل دادهها و مضموناي ، مفاهیم، مقولهتحلیل محتواي رابطه
داد کیفیت این خدمات داراي ابعاد کارایی، کامل بودن اجرا، سهولت استفاده و دسترسی، پاسخگویی، 

هاي احساسی و ارزش کاربردي است همچنین تضمین کیفیت، اطلاعات، جذابیت استفاده، امنیت، کنش
ي، مشارکت مشتر پیشایندهاي موثر بر این پدیده شامل تجربه قبلی، ارتباطات شفاهی، شهرت سازمان،

گرایی و مسئولیت اجتماعی بوده و پیامدهاي متاثر از این پدیده شامل رضایت و مقاصد تصویر قبلی، سنت
کارگیري روش کیفی، یکی از مطالعات اولیه در زمینه درك زنان سالمند از رفتاري است. این مطالعه با به

اي هاي این پژوهش اشارهه برخی از یافتهکیفیت خدمات الکترونیک بانکی است. در مطالعات پیشین ب
 نشده است. 

 
 واژگان کلیدي

 آسیب پذیر، پدیدارشناسانهکیفیت خدمات الکترونیکی بانکی، مصرف کننده

 
 مقدمه و بیان مسئله

 شدن رقابتی براي را شرایط جدید هايفناوري توسعه و فنون و علوم هايپیشرفت امروزه
 از بیش تاریخ همچنین). 1393 پور، عباس و رهنورد(است هساخت فراهم خدمات و محصولات

 رد سریع بسیار زندگی، و دهدمی تغییر را ما زندگی فناوري که کندمی ادعا دیگري زمان هر
-یم ایجاد فشار  کنندگانمصرف روي و نموده استرس ایجاد ادعاهایی چنین است. تغییر حال
 هایی از تعاملجنبه (ICT)  ارتباطات و اطلاعات ريفناو در پیشرفت). 2010، 1ماتون و بنت(کند
 خدمات استانداردهاي ارتقاي به منجر و کرده متحول راها آن مشتریان و خدمات هايبنگاه بین

 هايمشخصه دنبال به باید حاضر، رقابتی در عصر). 2018، 2گردیده است(اقبال و همکاران
 زهاينیا در که را تغییراتی باید بود و خود تخدما و محصولات درها آن کارگیري به و اساسی
 هايفناوري عواملی مانند). 1393 پور، ابراهیم نسب، طباطبایی(کرد رصد دهدمی رخ مشتریان

، 2017، 4(چاولا و جوشیدموگرافیک مشخصات)، 2019، 3سرویس(چاوعلی و ال هدهلی خود
                                                                                                                   
1.Bennett & Maton  
2. Iqbal et al 
3. Chaouali & El Hedhli 
4. Chawla & Joshi 
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و ) 2016، 2نی( مهراد و محمدي، تبلیغات دها)2016، 1( تینج و همکارانذهنی هنجار)، 2018
پذیرش  براي افراد نگرش روي توانندو ... می )2016، 3خدمات الکترونیک(آیو و همکاران

نتی دارند نداشتن س الکترونیکی خدمات هایی کهبانک در تاثیر بگذارند. الکترونیکی بانکی سیستم
 دارد یالکترونیک مشتریان به خدمات ایجاد براي فناوري نقش آزمایش به نیاز مستقیم تعامل

 کنندگاناعتماد ازسوي مصرف دادن دست از با بانکی بخش). 2017، 4الحواري و همکاران(
). 5،2017 لاالا و فرناندگارسیا کلیفتون،( گیرد قرار بازسازي مورد باید  که موقعیتی است؛ مواجه

 کنندهرفمص یک ستا ممکن زیرا بالاست، صنعت این در کنندهمصرف آسیب پتانسیل همچنین
این  اقتصادي راستاي این رفتار در). 2000 ، 6رمزي(بدهد از دست را خود بزرگ دارایی تنها

 هايگروه در که کسانی جمله از  "7پذیرآسیب کنندگانمصرف" آیا سوال مطرح می گردد که:
 لکترونیکی،ا رتباطاتا بازار در ، معلول افراد و ترمسن افراد  مانند هستند اقتصادي پایین اجتماعی
 ارتباطات بازار از کمتر به همین علت و خواهند شد "8 رفتاري تعصبات" از برخی به ابتلا مستعد

 مورد فقط در کنندهمصرف پذیريآسیب ). 9،2010 لیونز و لان(برد؟ خواهند سود الکترونیکی
 هاکتشر و  زارهابا ه چگونگی عملکردزنیست و به اندا کنندهمصرف نیازهاي و شخصی شرایط

-آسیب کنندگانمصرف که است این بر ما اعتقاد). 2013، 10لنارد و گراهام گئورگ،(اهمیت دارد

 یبآس  خدمات از استفاده در شکست طی در روانی یا جسمی نظر از دارد احتمال بیشتر پذیر
 مورد در اولیه تحقیقات). 2013،  11اندرسون، مسراس، جی کسلی، کندي و اوستروم( ببینند
 ضعف طهنق اولی برگرفته از آمده است که وجودبه متمایز جریان دو کننده ازمصرف پذیريآسیب

                                                                                                                   
1. Ting et al 
2. Mehrad & Mohammadi 
7. Ayo et al 
8. AL-hawary et al 
5 .Clifton, Fernández-Gutiérrez & Olalla   
6 .Ramsay 
7. Consumer Vulnerable 
8 .Behavioural biases 
9. Lunn &  Lyons  
10.George, Graham & Lennard   
11. Anderson, Mathras,  J. Caselli, Kennedy & Ostrom 
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بب است که سشده متمرکز متنوع بازاریابی در دومی و  هاستجمعیت زیر بین در نسبی موجود
 تتبدیل مشکلا سعی ما .)2020، 1شود(هیل و شارمامی کنندهمصرف گیريتصمیم روند بر تاثیر
 ایجاد شارز پیر مشتریان براي است که دیجیتالی هايفناوري از استفاده هايبه فرصت پیري
شناسی بین دو مفهوم پیر شدن و پیر در ادبیات جامعه .)2019، 2کنند(نانان و دي دومنیکومی

 است. پیر بودنبودن تفاوت  وجود دارد و با دو  مفهوم تجربه و بالا رفتن سن متمایز شده
شدن  اي مبتنی بر احساس پیرکنند اما پیر شدن، تجربهاست که افراد با آن زندگی می ايبهتجر

هاي جسمانی ایجاد است که آن را  آغازگرهاي مختلف مثل تغییرات در زندگی اجتماعی یا جلوه
 هايسیاست مورد در مهم نگرانی یک جمعیت شدن ). پیر1395کند (موحد و حسینی، می

 دمحدو بسیار مسن افراد خرید در هايکانال و جدید دیجیتالی تجهیزات .تاس کنندهمصرف
 کسري" و الگوي یافت خواهد ادامه دیجیتال تکامل که این است باور این دلیل. شوندمی استفاده
 پیامدهاي جمعیت شدن ). پیر2015، 4شد(برگ خواهد تکرار آینده براي نسل مسن در 3"دیجیتال
 زمینه رد تجربی مطالعات کند، کمبودمی ایجاد مشتري نیازهاي و بازار ارساخت براي ايگسترده
اریابی در باز "صدا"یا  جدید هايفناوري و پیري بین روابط دارد و به وجود دیجیتال بازاریابی

-سیستم و هاشیوه ها،سیاست باید هاشرکت. )2019شود(نانان و دي دومنیکو، توجهی نمی غالباً

 موانعی خواهند بود حذف جهت درها آن کهمطمئن شوند  تا کنند بررسی را ودخ ارتباطی هاي
 را يا گسترده چارچوب فراگیر خدمات کند. مفهوممی تشدید را کنندهمصرف پذیريآسیب که

 یهپا بر فراگیر خدمات .است کنندگانمصرف همه نیازهاي به توجه دنبال به که دهدمی ارائه
 هر در شرکت براي یکسان هايفرصت دادن آن هدف که است "همه براي طراحی" مفهوم
 طراحی محصولات و خدمات اینکه از همچنین اطمینان .است افراد همه براي جامعه از ايجنبه
 که تمعناس آن به این. دهدمی پاسخ کنندهمصرف متنوع نیازهاي به گسترده طوربه شده ارائه و
 پرسندب خود از باید خدمات دهندگان ارائه »است؟ کرده اشتباه کسی چه« اینکه پرسیدن جاي به

                                                                                                                   
1 Hill & Sharma 
2. Nunan,  & Di Domenico  
3. Digital Deficit 
4. Berg 
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 »کند؟ پیدا دسترسی آن به تواندنمی شخص این اگر است اشتباه من خدمات در چیزي چه«
 .)2013لنارد،  و گراهام گئورگ،(

ر د کنندگان از خدمات الکترونیکاستفاده مختلف هايدسته شناسایی ضرورت به توجه
ود شي کرونا) و اجتناب ناپذیر بودن انجام کارهاي بانکی سبب میشرایط کنونی(وجود بیمار

اي و کهولت، از ورود به هاي زمینهپذیري مانند زنان سالمند که به علت بیمارياقشار آسیب
سبب امنیت، راحتی، استقلال،  خانه در اند مورد توجه قرار گیرند. پیريهاجتماعات منع شد

و  است(کیم، گلامودي افراد مسن اکثر براي مطلوب بسیار هدف بالاي زندگی و یک کیفیت
ل جوامع در خصوص  بیشتر هايهزینه کاهش هايراه از ). همچنین یکی2017، 1استینبا

 خانه در را خود زندگی ترآسان مسن، جاي ممکن افراد تا که است این جمعیت سالخوردگی
اهمیت پژوهش حاضر و نیاز به فهم و ).  با مد نظر قرار دادن اهداف و 2015کنند(برگ، اداره

 دلایلی آیا که: درك نیازهاي این گروه در شرایط بیماري کرونا، این سوال مهم مطرح می شود
نیک براي استفاده از خدمات الکترو زنان سالمند در کنندهمصرف پذیريآسیب درباره نگرانی براي

 این است که مورد در بینش کسب شودمی دنبال پژوهش این از که دارد؟ هدفی بانکی وجود
 ونیکالکتر سرویس سلف خدمات از استفاده در کنندهمصرف عنوان به را سالمند زنان چیزي چه

 هايلفهمؤ شناسایی با ،هاآن براي هدفمند هايسیاست و اقدامات تا سازد،می پذیرآسیب  بانکی
 نیازها، از تريعمیق درك طریق از آن از متاثر و تاثیرگذار متغیرهاي بانکی، یالکترونیک خدمات
 انزن به وارده هايآسیب داشت خواهیم و انتظار گروه تبیین گردد این شکایات و هاخواسته
 هب رسیدن براي و یابد چشمگیري کاهش مقدار به خدمات این کنندهمصرف عنوان به سالمند

 .شودیم نیز بررسی نآنا زیسته تجربه و نشده بسنده پیشین مطالعات به فقط منظور، این
 
 
 

                                                                                                                   
1. Kim, Gollamudi & Steinhubl 
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 پیشینه نظري پژوهش
 کیفیت خدمات الکترونیکی و ابعاد آن

ها و کند شامل ادراکات، قضاوتتعریف می 1طور که سانتوسکیفیت خدمات الکترونیکی همان
هاي مشتري نسبت به کیفیت به دست آمده از خدمات یک بازار مجازي است(سانتوس، ارزیابی
ي الکترونیکی تلفیقی از بانکداري معمولی، محاسبات اجتماعی و خدمات بانکدار). 2003

 عنوان به مشتري انتظار و خدمات کیفیت در موردو  )2018، 2اینترنت است(یاسین و ال کیرم
هاي بسیار باوجود مدل )2015، 3( مالکوویچ کندخدمات قضاوت می کیفیت ارزیابی براي ايپایه

 ها بر پایه ارائه خدمات فراگیر برايالکترونیکی، این مدلارائه شده در خصوص کیفیت خدمات 
 ریلو،بطبق تحقیقات اند. پذیر نپرداختههاي آسیبطور اخص به گروههمه افراد استوار بوده و به

رخی است براي ب ممکن خدمات طراحی شود کهواقعیت مطرح می این و باسو اسپارتل توماسلی،
هاي اي از پژوهشذیل به تاریخچهدر .  )2017، 4(روزنبومباشد کنندهناراحت کنندگانمصرف

 پردازیم:انجام شده در این زمینه و نتایج آن می

 دست آمدهاي از مطالعات کیفیت خدمات الکترونیکی و ابعاد به. تاریخچه1جدول 
 ابعاد نهایی مدل منبع

پاراسورامان و 
همکاران 

)2005( 

 یري به سیستم، حریم شخصیپذ اجرا، کارایی، دسترس اي اس کوآل

لویاسونو و 
 )2002همکاران(

تناسب اطلاعات با وظیفه، تعامل پذیري، اعتماد، پاسخگویی،  وب کوآل تی ام
طراحی، قابلیت درك مستقیم، جاذبه بصري، نوآورانه بودن، جاذبه 
 احساس، ارتباطات منسجم، فرایندهاي کاري، جایگزینی متداوم

                                                                                                                   
1 Santos 
2 Yaseen & El Qirem 
3 Malkovich 
4 Rosenbaum et al 
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اکینسی و 
همکاران 

)2010( 

 پاسخگویی، جبران خسارت، تماس با ما اي ریس کوآل

دینگ هو و 
 )2011شنگ (

تحقق خدمات، خدمات مشتري، راحتی خدمات، کنترل درك  اي سلف کوال
 شده

آرکاند و 
همکاران 

)2017( 

بررسی کیفیت 
خدمات بانکداري 

  یالکترونیک

شناسی، امنیت/حریم خصوصی، لذت بردن، طراحی/زیبایی
 دن، کیفیت روابط مشترياجتماعی بو

 
پذیرکننده آسیبتعاریف مصرف  

هاي مختلف تعریف شده است؛ با این حال، به دست آوردن کننده به شیوهپذیري مصرفآسیب
) از 2،1996. والش1،1998هایش دشوار است( برنکرتاجماع در تعریف آن به دلیل پیچیدگی

 ندکردرا  در مجله مدیریت بازاریابی منتشر  اتمطالع برخی از ،) 2005(همکاران و بیکر کهزمانی
کننده برجسته گردید(دانت و مصرف پذیريآسیب وجهی چند ماهیت و دسترسی پیچیدگی،
 ددگر قلمداد فردي عنوان به است ممکن پذیرآسیب کننده بتدا، مصرفدر ا )2016، 3همکاران

 روممح کنندهمصرف یک کهیحال در شودمی مصرف روند در ضرر متحمل آسانی سریع و به که
 مصرف رب نامطلوبی اثر که است مستمري هايموقعیت یا دائمی شرایط معرض در که است فردي
 کنندهمصرف از حمایت این مفهوم در ). 2015، 4رایت کارت(است آسیب تداوم آن نتیجه د ودار

 هد:د نشان زمینه سه در حداقل را کنندگانمصرف وضعیت تاتکامل یافته است  
  کنندگانتأمین و کنندگانتولید با رابطه در کنندگانمصرف وضعیت توصیف -
 محروم  کنندهمصرف هايگروه خاص نیازهاي تأمین براي -

                                                                                                                   
1 Brenkert 
2 walsh  
3 Dunnett et al 
4 Cartwright 
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 ترکیب شرایط شخصی و شرایط خاص بازار دلیل به که انفرادي کنندگانمصرف به مراجعه-
  ).2019، 1شوند( شیوانی سوسی و همکارانمی پذیرآسیب
 لاحیتص یا فیزیکی حالت مانند داخلی، عوامل که گیردمی نتیجه مطالعات برخی در  ورگانم

 ریدخ یندفرا طول در محروم افراد ویژهبه کنندگانمصرف ناکارآمدي و ناراحتی موجب شناختی،
 املعو که دهدمی نشان مطالعات و شودمی ترپیچیده  بازار فناوري، سریع توسعه شود. بامی

 تقارن عدم به است و ممکن است تغییر حال در بازاریابی محیط و هاتکنیک مانند خارجی
و  )2017، 2شی، جی جینگ، یانگ و نگیوین(شود منجر کنندهمصرف پذیريآسیب و اطلاعات
 وجود به هک بدي چیزهاي منفعل گیرندگان فقط نه کنندمی تجربه را پذیريآسیب که مشتریانی

 عالف پذیري،آسیب مختلف اشکال با رابطه طور درهمین است ممکنها نآ آیند هستند بلکهمی
 ).2019، 3کنند( سالومونسون و سالومونسون عمل فعالانه و

 روش  تحقیق
 هس کوربین شامل و استراس هايالعمل دستور براساس پژوهش این هايداده تحلیل و تجزیه
 دلم نظریه نهایت است. در انتخابی کدگذاري و کدگذاري محوري باز، کدگذاري اصلی مرحله
مشخصات پژوهش از حیث روش شناسی به اختصار به شرح  است. شده بیان پژوهش کیفی

 ذیل است:
پارادایم : تفسیري؛ رویکرد : تفسیري؛ روش:  پدیدار شناسی؛ استراتژي پاسخگویی: استقرایی؛ 

ها: مصاحبه عمقی ري دادههدف: اکتشاف رابطه؛ افق زمانی: تک مقطعی و معاصر؛ شیوه گردآو
 با پروتکل.

                                                                                                                   
1 Shivani Sothi et al 
2 Shi, Jie Jing, Yang & Nguyen 
3 Salomonson & Salomonson 
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. شیوه تحلیل داده در رویکرد تفسیري1نمودار 

گیري و حجم نمونهروش نمونه
نمونه هانداز تعیین براي ايقاعده هیچ کندمی تاکید پاتون کیفی، پژوهش در نمونه درباره حجم

ــگر آنچه به نمونه حجم که گویدمی باز وي ندارد وجود کیفی پژوهش در خواهدمی پژوهش
انتومی آنچه و بود خواهد باورپذیر آنچه بود، خواهد سودمند به آنچه بررسی، هدف به بداند،

گیريدر این پژوهش از روش نمونه). 1392 پور، محمد(گرددداد بر می انجام منابع و زمان با
ــت.    ــده اسـ ــتفاده شـ با افرادي گیرينمونه ایندر از نوع هـدفمند و به روش گوله برفی اسـ

پذیري(طبق تعریف سازمان جهانی بهداشت) قرار دارندکه در سـن آسیب  تحصـیلات متفاوت 
شناسندمی را افرادي چنانچه شد کننـــدگان درخواستمشـــارکت از همچنـــین انتخاب شدند.

ــاحبه داده معرفی را هاآن ــدند و تا زمانیکنند. پس از هر مص ــباع دادهها کدگذاري ش هاکه اش
ــاد ق افتاد فرایند انجام مصاحبه ادامه داشت. بهاتفا ــزر اعتقــ ــتراوش و گلایــ ) و 1967(اســ

وجهت کیفی پژوهش در نمونه اندازه به نگریستن شیوه ) مفیدترین1998کـوربین( و اســتراوس 
ــات به ــت(تدلی و تشکري،  کفایت (اشباع) اطلاعـ از بعد محققان پژوهش این ). در2009اسـ

ــباع نظري به مبیست و یک مصاحبه اما ،نیامد دست به جدیدي مفاهیم عمل در و رسیدند اشــ
ق از روشها در این تحقیشـــد. براي گردآوري داده انجام مصـــاحبه 25 خاطر اطمینان براي

. بررسی ادبیات نظري و1مراحل انجام شده به شرح ذیل است:  مصـاحبه عمقی استفاده شد و 
. تنظیم پروتکل مصــاحبه بر اســاس بررســی ادبیات2یکیالگوهاي کیفیت ارائه خدمات الکترون

. انجام مصاحبه.3نظري
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کنندگانشی و کد اختصاص یافته به مشارکتمشخصات نمونه پژوه .2جدول   
کد اختصاص یافته به  سن تحصیلات

 مشارکت کننده
 1 67 دیپلم

 2 72 زیر دیپلم

 3 75 دیپلم

 4 70 فوق دیپلم

 5 60 کارشناسی

 6 62 کارشناسی

 7 67 کارشناسی

 8 67 زیر دیپلم

 9 70 دیپلم

 10 59 دیپلم

 11 62 کارشناسی

 12 62 کارشناسی

ارشدکارشناسی  65 13 
 14 70 زیر دیپلم

 15 61 دکتري

ارشدکارشناسی  59 16 

 17 59 کارشناسی

 18 74 زیر دیپلم

 19 71 فوق دیپلم

 20 76 زیر دیپلم

 21 60 کارشناسی

لمزیر دیپ  80 22 

 23 61 کارشناسی

 24 60 کارشناسی
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ارشدکارشناسی  59 25 

 
هاروش تجزیه و تحلیل داده  

ــی، تحقیق پارادایم هايبنیان با توجه به ــناس  و واییر و اعتبار در این پژوهش مفاهیم پدیدارش
ــیم  ندهدربرگیر بررسی گردید که) 1985(لینکلن و گوبا اعتماد قابلیت آن بر اساس معیار تعمــ

ــاحبه به منظور   با در ارتباط اما جداگانه معیار چهار ــتند. در بحث باورپذیري متن مص هم هس
ــوندگان قرار گرفت. در بحث اطمینان پذیري ، یافته  ــاحبه ش اي هبازبینی و تایید در اختیار مص

. در بحث شـــدداده هادو تن از اســـتادان براي بررســـی میزان اطمینان پذیري یافتهبه پژوهش 
ود را هاي خها و قضاوتاست که پژوهشگر، پیش دارويها سـعی بر این شده ییدپذیري یافتهتا

پذیري نیز با بیان شرایط پژوهش و همچنین در موضـوع پژوهش نادیده بگیرد. در مبحث انتقال 
ر روش عملی اعتبا است.کنندگان سعی در رسیدن به این مهم شدههاي مشارکتتنوع در ویژگی

ها هاي عمیق و توصیف آنها به این شیوه بود که مفاهیم استخراج شده از مصاحبهسـنجی یافته 
ها آنبه در مرحلـه کـدگـذاري، در اختیـار دو تن از خبرگان قرار گرفت. همراه با آن فرمی نیز     

ها و مضامین در قالب چهار گزینه قرار داده شـد که توافق و یا عدم توافق خود را درباره مقوله 
ــتم اعلام دارند. انتخاب گزینه کاملاً م ــلاً موافق نیس اي هوافقم، موافقم، تا حدودي موافقم و اص

ت اســت. نســبها در نظر گرفته شــدهکاملاً موافقم و موافقم به معناي اعتبار مفهوم از دیدگاه آن
ــخ خود برگزیده   اند به تعداد کل آنان به عنوانتعـداد افرادي که این دو گزینه را به عنوان پاسـ

است. همچنین از روش شـاخصـی براي ارزیابی مضـمون اسـتخراج شـده در نظر گرفته شــده     
بندي پژوهشگر به معناي استفاده از پژوهشگران متعدد در گردآوري، تحلیل و تفسیر داده زاویه

است به عبارتی دیگر در پژوهش حاضر پژوهشگري همتاي محقق، در مبحث بهره گرفته شـده 
ــاحبه ــت و در نهایت با وجود اینکه جهت انتقال نتایج ها کدگذاري، مص را کدگذاري نموده اس

ــرایط پژوهش و همچنین تنوع در     ــود با بیان شـ مطـالعـه کیفی جـانب احتیاط باید رعایت شـ
 کنندگان تا حدي به این امر دست یافته شد. هاي مشارکتویژگی
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 هاي پژوهشیافته
ــاحبه متن ابتدا در  نوشــتاري هايمتن قالب درها آن از کلی یدرک به دســتیابی براي هامص

 از اريکدگذ تسهیل منظور به مقدماتی تفسیرهاي سپس و مطالعه شد بار چندین و سازماندهی
ــت  ذکر شـایان . آمد دسـت  به هامصـاحبه  متون  هامصاحبه طی مطالعه این پژوهشـگران  اســـ

 آنان روحی حـالات بـرداري، یادداشـت بـا و دادند قرار نظر مد را کنندگانمشارکت رفتارهاي
 مقولۀ .یابد می ادامه اصلی مقولۀ شـناسایی  زمان تا باز کدگذاري. شـد  ثبت پاسـخگویی  هنگام

 به همقول یک انتخاب براي معیار چند. است کنندگانشرکت اصلی دغدغۀ و نگرانی دل اصـلی، 
ــلی مقولۀ عنوان  به بودن مرتبط ودن،ب مرکزي: از عبارت اندها آن ترینمهم که دارد وجود اص
 گلیزر،(شــدن اشــباع براي بیشــتر زمان صــرف و هاداده در مکرر افتادن اتفاق ها،مقوله ســایر
ــده انجام باز کدگذاري 1025 پژوهش این در .)1978 ــت. که در ذیل به بیان نمونهش اي از اس
 پردازیم:ها میآن

گراییشده براي مقوله سنتاي از عبارات معنادار و کدگذاري باز انجام . نمونه3جدول  
 تحصیلات سن عبارات معنادار کدگذاري اولیه(باز)

قدیمی روش به دلبستگی  نکردم استفاده الکترونیک خدمات از حالا تا 
دارم دوست رو قدیمی روش همون  

 دیپلم 75

عدم تمایل به استفاده از 
 تجهیزات بروز

 تعمیراتشو و فروشی موبایل مغازه من شوهرم
دنبال  که دارم بالایی سن مشتري کمتر هداره میگ
درخواستشون  نهایت باشه بروز موبایل یک
نرم  نصب براي البته آپه واتس و تلگرام نصب

 به نسبت تعدادشون ولی میان هم افزارها
کمتره هاجوان  

 کارشناسی 60

کم بودن متقاضیان سالمند 
 براي استفاده از نرم افزار

 از استفاده به ترجیح
افزار نرم به نسبت یزاتتجه  

 کار بانک عابر مثل تجهیزاتی با دهم می ترجیح
افزار نرم با تا کنم  

 دیپلم 75

 وقتی دارم. دوست بیشتر قدیمی رو هاي راه ترجیح روش هاي قدیمی
 به آزاده هم وقتم دارم. دوست بیشتر میرم بانک
دهم می انجام خاطرجمعی با کارهامو بهانه این  

 زیر دیپلم 72
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هاي قدیمیترجیح روش  هاقبض پرداخت براي خیلی که قبلا چون 
 کارو این کردنمی تبلیغ غیرحضوري صورتهب

 دردسر کلی اثباتش براي بعد ولی دادم انجام
ندارم اعتقادي  کشیدم.  

 دیپلم 70

هاي سخت اعتقاد به روش
 افزاري

 به بیشتر چون ساله 60 و 50 سنی رده در
 که همین داریم تقادافزاري اع سخت هايروش
 بالا خیلی انتظارات کافیه بشه آسان کار هم کمی

 باید انتظاراتی چه دونیمنمی حتی یا نیست
باشیم. داشته  

ارشدکارشناسی 59  

کار روند ندادن تغییر ترجیح  هست که طور همان رو کارها انجام روند 
است بهتر نظرم به و دهممی ترجیح  

 دیپلم 70

 در افراد برخی تدافعی حالت
 خدمات از استفاده

 الکترونیک

 همه که هستن هم همکارانم جزو من دوستان
 مقداري افراد سایر در ولی کنندمی استفاده
 ناآگاهی از نشان که دارد وجود تدافعی حالت

است استفاده طریقه ازها آن  

 کارشناسی 60

تغییر به نداشتن تمایل  قاتفا مراحلش در تغییري ندارم دوست زیاد 
 دهممی ترجیح و میشم سردرگم زود چون بیفته

بشه انجام همیشه مثل کارها  

 دیپلم 75

تغییر براي آمادگی عدم  اشهمه و کمتره تغییر براي آمادگی ما سن توي 
 کاري یه جوري چه حالا بپرسیم دیگران از باید

بدهیم انجام رو  

 فوق دیپلم 70

 
 کدگـذاري و شـدند بررسی و مرور اول دست هايسازه و مفاهیم مجدد سازيانتزاعی گام

 ايهمقوله و اصلی مقولۀ که یابدمی ادامه زمانی تا انتخابی محـوري انجام پذیرفت. کدگذاري
 هاداده زا جدیدتري و بیشتر هايویژگی که افتدمی اتفاق زمانی شوند و اشباع اشباع مرتبط
دهند. در این  ارائه موجود هايویژگی براي جدیدي نشانگرهاي وقایع به ندرت و نشود حاصل

 دسته بندي کدگذاري محوري شناسایی گردید. 62پژوهش 
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. کدگذاري محوري4جدول  
 کدگذاري
 محوري

هامقوله  کدگذاري 
 محوري

هامقوله  

 
 
 

 به دلبستگی
 عادت

 به نداشتن تمایل
کار تغییر روند  

 
 
 اشکال ترجیح

کار فیزیکی  
 

افزاري سخت هايروش به اعتقاد  

 براي نداشتن آمادگی
 تغییر

فیزیکی انتقالات ترجیح  
 به نسبت تجهیزات از استفاده ترجیح

افزارنرم  از نکردن استفاده 
هاروش سایر  

 هايروش ترجیح
 قدیمی

 نصب براي سالمند متقاضی بودن کم
افزارهانرم  

 روش به دلبستگی
 قدیمی

 استفاده به تمایل
تکنولوژي از  

از  استفاده در افراد برخی دافعیت حالت
 خدمات الکترونیکی

 تجهیزات از استفاده به نداشتن تمایل
روزبه  

 
 ـلیاص مفاهیم قالب در به دست آمده فرعی مفاهیم شود،می نامیده ترکیب که بعدي گام در
 هیوش و تشریح گام به به دست آمده هايمضمون خرده مجدد بـا بررسی. شـدند بنـديدسـته
 نظري تطبیق داده شد.  ادبیات بـا پیشینه اصلی مفاهیم و رسیدیم پدیده ساختن

. کدگذاري انتخابی5جدول  
 کدگذاري محوري کدگذاري انتخابی

گراییسنت کار فیزیکی اشکال ترجیح   

تکنولوژي از استفاده به تمایل  

عادت به دلبستگی  
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 نظـوربـه م سـازي،یکپارچه گام در .ندشد تفسیر و سپس  مشخص اصلی مفاهیم نهایت در
 آنان نظرهاي و گرفت قرار صاحبنظران اختیار در به دست آمده هايمضمون ها،نقـد مضمون

 شد. آماده تفسیر ارائه به منظور نهایی نتایج واعمـال گردید 
 براي مفهومی چارچوب یا نظري کلی طرح انجام شد و یک سازيمرتب اشباع، بعد از
 داده شکل گرفت. نظریۀ بنديصورت

. مضامین فرعی و اصلی استخراج گردیده از پژوهش6جدول  
کدگذاري  ردیف کدگذاري محوري کدگذاري انتخابی

 انتخابی

کدگذاري 
محوري(فراوانی در 

 ها)مصاحبه

 ردیف

 1 )2سرعت ( کارایی 34 )10اي (رابطه تجربه تجربه قبلی
امکانات  وريبهره 35 )10عاطفی ( تجربه

)50( 

2 

خدمات  یکپارچگی 36 )19رفتاري ( تجربه
)7( 

3 

 ارتباطات
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 شدهد خدمت الکترونیکی دركهاي تاثیرگذار (پیشایندها) بر کیفیت خدمات خولفهمؤ
 تجربه قبلی

ــتفاده از خدمات با تکرار آن و یا به مرور زمان و اهمیت   ــله ایجاد راحتی در اس در نتایج حاص
 وجود آمدنها مشــهود اســت. بهفتاري آنمنحنی تجربه اســتفاده براي زنان ســالمند در تجربه ر

ــده در طول زمان هاي رابطهتجربه ــتانه ایجاد شـ اي ناشـــی از مراوده با افراد و ارتباطات دوسـ
خصــوص براي افرادي که خدمات خاصــی مانند گرفتن تســهیلات از بانک را می خواهند   به

 حساسی براي روابط ایجادکند و تجربه عاطفی با اهمیت ااي خودنمایی میاهمیت تجربه رابطه
است با توجه به رشد هاي اخیر نشان دادهشده با دیگران در زنان سالمند وجود دارد. اما بررسی
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ــتفاده از  ــتفاده کننده از اینترنت، تفاوت معناداري بین مردان و زنان در اسـ روز افزون زنان اسـ
ابطه استفاده زنان و مردان در ر این تفاوت به میزان تجربه ،هاي جدید نیست. بنابراینتکنولوژي

 شود( شکري وطور عام مربوط میهاي جدید بهبا یک تکنولوژي خاص و یا استفاده از فناوري
گونه اند تجربیات خود را این). به عنوان مثال افرادي که منظور این تحقیق بوده1396همکاران، 
 بیان کردند:
 و اشهنب شلوغ اینکه براي صبح اول یا هباش ظهر سـر  که سـیار  بانک میرم وقتی معمولا«

 نکشن؛ سـرك  کارم توي یا و نکنند غرغر هاسـري  پشـت  دادم انجام بار چند کارمو اگر
 باشه ترراحت خیالم تا بده انجام خودش دهممی اول از باشه سیار بانک مسئول هم اگر
 )22(کد  »نیستم دبل رو کارها بقیه چون میام و گیرممی نقد پول فقط نباشه اون اگر ولی

 ارمندهاک تا باشی داشته آمد و رفت بانک توي باید.. و. چک و تسـهیلات  گرفتن براي«
 یشناخت خدمات سایر براي بعدا ديمی انجام رو کارها خونه توي وقتی ولی بشـناسنت 

 )2(کد  »کشهمی طول معمول از بیشتر کارها و ندارن تو روي
 زود نداشتم مشکلی  من میشه ترس یا نفس به تماداع باعث و مونهمی ذهن توي تجربه«

 )24(کد  »دارن مشکل هاخیلی بینممی دارم ولی افتادم راه

 نیازهاي فردي
ها نشان داد نیاز به دانش و مهارت استفاده از خدمات الکترونیکی دست آمده از مصاحبهنتایج به

ــالمند به ــمگیري خودنمایی میدر میان زنان س ــطرز چش ناخت لازم از انواع خدمات کند و ش
سازي، وزش، توانمندو نیازمند آم الکترونیکی و مهارت استفاده از آن در میان این گروه کم بوده

)، با در نظر گرفتن 2006سـازي و اطلاع رسـانی کافی است. آلسوپ، برتلسون و هالند(  فرهنگ
ــازي به عنوان ظرفیت افراد یا گروه  ــمیمات موثتوانمنـدسـ ر و جهت دادن این ها در اخذ تصـ

ها و دستاوردهاي مورد نظرشان آن را تحت تاثیر دو عامل تصـمیمات به سوي کسب مطلوبیت 
). 1397دانند(کرمانی، نوغانی دخت و برادران کاشانی، ها میکلیدي عاملیت و سـاختار فرصـت  

رسی بر) در پژوهشی با موضوع تاثیر فناوري اطلاعات بر اشتغال زنان 1385افشاري و رمضانی(
مقطعی بین کشوري به این نتیجه رسیدند که فناوري اطلاعات تاثیر معناداري بر توانمندي زنان 
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دارد. پایین بودن سـطح سـواد الکترونیکی این افراد و سـخت بودن یادگیري که بخشی به دلیل    
شـرایط جسـمی مانند فراموشـی و بخشـی به دلیل مقتضـیات سـن و سال است و سبب ایجاد       

شـود. همچنین شـرایط جسمانی نامناسب مانند ضعف در   ي اقتصـادي در افراد می پذیرآسـیب 
افزارها ا نرمها یبینایی یا کند بودن تحلیل اطلاعات به نسبت زمانی که براي انجام کار در دستگاه

ا پذیري فیزیکی رتعریف شـده اسـت از مشـکلات پیش روي این افراد است که احتمال آسیب   
 شود:ها که موید این موضوع هستند اشاره میذیل به بخشی از نمونهدهد. در افزایش می
ــم.می گیج«  دوبار  یکی حتی رهمی یادم باز ولی دادن توضــیح بار برام چند ها بچه ش

 )4(کد  »نگرفتم یاد بازم ولی نوشتن برام روشش رو
 )25(کد  »مباشی داشته باید انتظاراتی چه دونیمنمی حتی یا نیست بالا خیلی انتظارات«
 تا ینمبب تونممی بهتر کننمی استفاده داره زیادي نور که روشـن  خیلی هايرنگ از وقتی«

 )7(کد  »است تیره صفحه رنگ وقتی

 ارتباطات شفاهی
ارتباط دهان به دهان یا همان توصیه دیگران در زنان سالمند خود را در قالب همدلی دیگران در 

دهد، به خصوص نزدیکان ل مشکل در زمان بروز آن نشان میکمک به استفاده از خدمات و یا ح
قعیتی تواند از منظر موي واقعی میپذیرآسیبپذیر از آنان دارند. واسطه انتظاري که افراد آسیببه

در این مبحث الگوبرداري از رفتار دوستان یا همکاران و حتی  ایجاد شود اجتماعیو دیدگاه 
ند در کپذیر ایجاد همترازي در موقعیت میکه براي افراد آسیب صورت تقلیدبیان این موضوع به

 است:هایی بیان شدهنتایج دیده شده است. در زیر نمونه
 )16(کد  »گیرماز همکارم یاد گرفتم هر وقت هم نیاز باشه از اون راهنمایی می«
 صف توي که کسانی از شممی مشکل دچار و بانکم عابر از استفاده حال در وقتی«

 )7(کد  »بکنن کمک بهم خواممی هستند
دلیل داشتن شرایط مشابه ماها حرفشون نسبت به رسانه و همسالان و دوستان به«

 )25(کد  »تبلیغات تاثیر بیشتري خواهد داشت
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 شهرت سازمان
ارهاي افزها از نرمدهد افراد به علت احسـاس اعتماد بیشتر به بانک نتایج این پژوهش نشـان می 

دارند  ها اطمینانها راضی بوده و به آنکنند. از خدمات آنها  استفاده مییش ازاپلیکیشنبانکی ب
پذیري دانند. این احســاس امنیت، آســیبها میچون این قبیل خدمات را کار تخصــصــی بانک

نمایند با نادیده گرفتن نام تجاري، ممکن دهد زیرا احساس میشـناختی افراد را کاهش می روان
 ث ضرر و زیان اقتصادي به خود گردند. به عنوان نمونه :است باع

 دارم فرقشو اعتماد بهش بیشتر کنم استفاده خودمو بانک افزارنرم دارم دوست من«
 با امکاره همه ندارم خبر بقیه از کنم می استفاده ملت بانک افزارنرم یه از فقط دونمنمی
 )11(کد  »افتهمی راه همین

 )6(کد  »هستند ترمطمئن یبانک افزارهاي نرم«
 افزارنرم از بیشتر و دارد وجود هابانک غیرتخصصی افزارهاينرم در استفاده سو امکان«

 )10(کد  »کنممی استفاده دارم حساب پیشش که بانکی
 )14(کد  »همینه کارشون تره امن بشه مربوط بانک به که چی هر احتمالا کنممی فکر«

 مشارکت مشتري
 س مشارکتاینکه این نوع خدمات الکترونیکی، از نوع خدمات خود مصرف اند پبا توجه به 

نوان تواند به عشود همچنین این مشارکت میکننده رکن مهمی محسوب میافراد به عنوان استفاده
 لتع هاي افراد براي بهبود نیز باشد.منبع اطلاعات و یا منبع نوآوري با انتقال نظرات و خواسته

 و ردنک اشتباه از ترس شاید استفاده از خدمات الکترونیکی در زنان سالمند ننکرد مشارکت
 ناوريف سالمند افراد شوندمی باعث که است اجتماعی هايمسئولیت درباره بیشتر هاينگرانی
. با افزایش سن و آغاز سالمندي افراد به تدریج برخی از کارکردهاي بزنند پس را دیجیتال

دهند. هر چند ممکن است این تنزل در اجتماعی خود را از دست می – فیزیولوژیکی و روانی
رات پذیري این گروه جمعیتی اثوضعیت عملکردي سبب وابستگی سالمند نشود اما بر آسیب

که بر عملکرد شناختی دارد احتمال وقوع خطاهاي شناختی زیادي زیادي دارد. سالمندي با تاثیر 
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 نکردن دهد که موجب ترس از مشارکت و استفادهفزایش مییجه خطاهاي عملکردي را او در نت
 شود به عنوان نمونه : این خدمات می از

 انجام خودم من ولی شهمی انجام راحت کار که دیدم ولی نکردم استفاده حالا تا من«
 )14(کد  »ندادم

 رژشا حتی ندارم اي دیگه بانکی کار و قبض تا چند و مستمري حقوق یه و هستم من«
 نزدیک ندارم کارت به کارت حوصله دهممی نقد ساختمون مدیر به هم اختمونس

 لدمب نه اصلا هم اش بقیه مدمی انجام بخوام کاري همونجا از سیاره بانک یه ساختمونمون
 )22(کد  »ندارم من که خوادمی حوصله بشم بلد خواممی نه
تیبانی تی با خدمات پشلبته وقم ادن بانک بهشون نظرمو پیشنهاد میدر صحبت با کارکنا«

 )23(کد  »کنمگیرم اگر شکایتی داشته باشم مطرح میهم تماس می

 تصویر قبلی
ــتن پیش داوري در مورد خدمت، پیش داوري در  ــویر قبلی در این تحقیق با کدهاي داشـ تصـ

 لتع است.ها تعریف شدههاي جدید و مشکل بودن استفاده از آنمورد پیچیده بودن تکنولوژي
آن در  زا استفاده بودن گیروقت و سخت برابر خدمات الکترونیکی، در داوري زنان سالمندپیش

 ینآنلا ابزار صــحیح کارگیريبه در خود دانش به نیز زنان ســالمند از بســیاري. اســت نگاه اول
ا بدون هداشتن تصویر مثبت یا منفی از پیشرفت تکنولوژي یا تغییرات در روش ندارند اطمینان

 خورد مانند:ها در نتایج به چشم میستفاده از آنا
 لمث و ندمی سامون و سر هادستگاه و هاتلفن این با کارهاشونو راحتیبه هااینکه جوان«

(کد  »خوبه پیشرفت دهمی نشون نمیشه تلف بانک صف توي شونوقت هاساعت ما دوره
20( 

 بار بود و هر کجا کار ایراد فهمینمی هم سر آخر دارن. دردسر کارها این که اینقدر«
 )22(کد  »دردسره کنم استفاده خواممی
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گراییسنت  
ذیر پگرایی به دلیل احساس عدم کنترل بر روي شرایط جدید توسط مصرف کننده آسیبسـنت 
ــان تلقی میرخ می ــنتدهد و به عنوان راهی براي محافظت از خودش گرایی به عنوان گردد. س

نوآوري و کاربران فرهنگ سـنتی است که در قالب ترجیح اشکال فیزیکی   تعارض بین تغییرات
شـود اینکه دلبسـتگی به روال قبلی کارها و عادات در زنان سالمند   کار در برخی نتایج دیده می

ــتفاده از روش ــرفت و اسـ دید وجود دارد.  به عنوان هاي جقوي بوده و مقاومت در برابر پیشـ
 (کد »دارم دوست رو قدیمی روش همون نکردم اسـتفاده  کترونیکیال خدمات از حالا تا«نمونه:

افزارها نشــان از اهمیت ملموس بودن براي اده از تجهیزات بانکی به جاي نرم)). ترجیح اســتف3
 با تا کنم کار بانک عابر مثل تجهیزاتی با دهم می ترجیح«افراد مشــارکت کننده داشــت مانند: 

ل کم زنان سالمند از خرید تجهیزات پیشرفته شخصی مانند موبایل ) و یا استقبا 6(کد  »افزارنرم
 ولی: «اندرویدي به علت شـرایط اقتصـادي نامناسـب و یا نداشتن احساس نیاز به عنوان نمونه   

 آگاهی که چیزي هر از و ندارند چندانی الکترونیکی بالاسواد خانم هاي سن  عموم صـورت به
ــته ــی نداش ــیمی باش ــتن وقت آزاد براي ) ، دا24(کد  »ترس ــورت قدیمی. انجام کارها بهش ص
  قدیمی هايراه«مانند:جویی در زمان براي برخی افراد به عنوان مزیت محسوب نمی شود صرفه

 ارهاموک بهانه این به آزاده هم وقتم .دارم دوست بیشتر رممی بانک وقتی دارم دوست بیشتررو 
 ). 2(کد  »دهممی انجام خاطرجمعی با

یت اجتماعیمسئول  
مشـــتریان  هايهاي خدماتی به درك بالاتري نســـبت به انتظارات و خواســـتهامروزه شـــرکت

سازي براي سالمندان آگاه سازي، آموزش و فرهنگ )21(اند.مثلا طبق نظر مشارکت کنندهرسیده
هایی براي مســئولیت در قبال اضــافه شــدن آیتم )10(کنندهلازم اســت و یا طبق نظر مشــارکت

 هاي پیش آمده مفید است.و انجام اقدامات متناسب با موقعیت جامعه
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 این که بشه داده شرحها آن براي مثلا سازي دارند آگاه و آموزش به نیاز زنان سالمند«
 میشه منجر اسکناس چاپ هزینه کاهش ترافیک، کاهش هوا، آلودگی کاهش به هاروش

 )21(کد »است صرفه به زمانی و اقتصادي لحاظ از و
 آیتم مثلا شنمی روزبه اجتماعی شرایط با متناسب هااپ یا افزارهانرم خوبه خیلی«

 )10(کد  »شده اضافه زدگان سیل به کمک یا نیکوکاري

پذیرکننده آسیبتجربه کیفیت خدمات الکترونیکی بانکی از نظر مصرف  
ا این ها بآنکنندگان از کیفیت خدمات الکترونیک بانکی، آشنایی در خصوص درك مشارکت

صورت مستقیم یا غیرمستقیم براي انجام پژوهش بسیار سودمند بود زیرا نیازي به تشریح مفهوم به
 یا با کمک شد و آنان خود حداقل یکبار از این خدمات استفاده کردهکامل این مفهوم دیده نمی

اس یک بانکی بر اسبودند. ابعاد اولیه کیفیت خدمات الکتروندیگران از این خدمات بهره برده
هاي پیشین بررسی گردید و سوالات پروتکل مصاحبه بر اساس تحقیقات قبلی در نتایج پژوهش

پوشانی بودند تحت یک مقوله شد و ابعادي که از نظر تعریف یا معنایی داراي همنظر گرفته
سهولت استفاده و دسترسی، ندکه شامل کارایی،کامل بودن اجرا، واحد قرار گرفت

 گویی/ارتباط، تضمین کیفیت، اطلاعات، جذابیت و امنیت است. پاسخ
کنندگان در خصوص استفاده از خدمات الکترونیکی بانکی در این تجربه زیسته مشارکت

ه ها نمایان کرد بلفهنمود و نکاتی را در مورد برخی مؤ هاي ادبیات نظري را تاییدلفهش مؤپژوه
 روز شخصی مانند موبایل اندرویدي که یکیالا تجهیزات بهعنوان مثال در بعد کارایی، در سنین ب

هاي استفاده از خدمات است به علت شرایط مالی افراد و یا نداشتن تمایل به استفاده از از راه
هاي بانکی یا خودپردازها یا شد و افراد تجهیزاتی مانند کیوسکنرم افزارها کمتر استفاده می

ین اهمیت ی، بیشترادند و براساس روابط تحلیل شده در بعد کارایدهاي پوز را ترجیح میدستگاه
وري امکانات بود. به علت سختی در یادگیري یا فراموشی مراحل کار، لفه بهرهو ارتباط با مؤ

اند. در بعد امنیت، ریسک زنان سالمند خود را به استفاده از یک یا چند روش خاص محدود کرده
کنند. شود احتیاط بیشتري در استفاده از این گونه خدمات د باعث میتر افراد سالمنپذیري پایین
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صورت فیزیکی و با تاییدیه و مهر بانک در بعد اطلاعات، اهمیت دادن به نگهداري سوابق به
هاي آتی مهم بوده ولی احساس کنترل روي شرایط محیطی براي این گروه از براي پیگیري

ار گرفته است. در بعد جذابیت، طراحی متناسب با شرایط کنندگان بیشتر مورد توجه قرمصرف
ها، هاي جسمانی افراد از اهمیت بالایی برخوردار است مانند خوانا بودن نوشتهو محدودیت

بندي مناسب یا فارسی بودن اعداد از جمله موارد مطرح شده بود و از مواردي مانند پخش رنگ
دن تمرکز افراد استقبال به عمل نیامد. در بعد دسترسی آهنگ در حین انجام کار به واسطه بر هم ز

ها ها دلیل استفاده بیشتر از این روشهاي خودپرداز و کیوسکو سهولت استفاده، فراوانی دستگاه
این  ردننک یند انجام کار، عامل اصلی براي استفاده یا استفادهد؛اما در حقیقت، راحتی در فرابو

ر بعد تضمین کیفیت، وجود اعتماد بالایی به کارکنان بانک براي کنندگان بود. دگروه از مصرف
 کنند یکی ازشد حتی افرادي که از کیوسک خدمات استفاده میها دیده میواگذاري کار به آن

تند دانسدلایل استفاده را وجود اطمینان خاطر از حضور مسئول کیوسک در زمان بروز مشکل می
رام میانشان از جمله موارد ذکر شده بود. مصادیق مربوط به و روابط دوستانه و حاکی از احت

 است. ها بیان شدهموارد ذکر شده در نمونه
 وقتی اموکاره بیشتر و ترسممی بیاد پیش خودپرداز دستگاه در اشکالی اینکه از همیشه«

 )4(کد  »مدمی انجام هستند باز بانکها و صبحه
 با ولی بکنم کار تونممی کیوسکها و بانک تلفن و بانک عابر مانند هاروش از بعضی با«

 )19(کد  »کنم کار تونمنمی شهمی عوض مرتبا که دوم رمز این و افزار نرم
 توي اشهب تاییدیه و باشه داشته بانک مهر که مدرکی بشه انجام الکترونیک کارها وقتی«

 خصوصبه کنم نگهداري مدارکمو دارم دوست که هستم نسلی از من نیست. آدم دست
 )3(کد  »پول جایی جابه زمان

انجام  هايما در این پژوهش علاوه بر ابعاد فوق به نتایج متفاوتی نسبت به سایر پژوهش
ایم: بعد تجربه احساسی عجین شده با زنان جاي داده بعد دوقالب  ها را درگرفته رسیدیم که آن

جربه ناموفق فرد دچار استرس، سالمند که از تجربه احساسی منفی نشان دارد. در صورت ت
دلهره، ترس از استفاده، عدم اعتماد به نفس، عصبانیت، هول شدن، ناراحتی، بهم ریختگی 
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ه بشود و تجربه احساسی مثبت که در صورت تجربه موفق، اعصاب، بی کفایتی، ناتوانی و... می
روز بودن، ، بهخودباوري، جرئت استفاده، اعتماد به نفس، احساس هوشیار بودنحس فرد، 

هایی در عبارات زیر دیده دهد.نمونهتحسین دیگران، احساس غرور، تایید شدن، استقلال و... می
 شود:می

 خارافت بهم و شممی دیده روز به و جذاب هامنوه بین الکترونیکی خدمات از استفاده با«
 ) 7(کد  »کننمی

 کار از که کنممی احساس مدیم انجام دیگران کمک بدون کارهامو خودم که زمان هر«
 ) 1(کد  »نیستم افتاده

 من براي و کنهمی کفایتیبی احساس آدم گذاره.می تاثیر آدم روح روي ناموفق تجربه«
 )19(کد  »افتاده اتفاق

 دهدکند و نشان میاي از مصرف را ایجاد میاین احساسات براي زنان سالمند، تجربه ویژه
ژوهش لطفی هاي پخدمات الکترونیکی بانک است. با توجه به یافته تجربه احساسی جزء لاینفک

اجتماعی  -هاي احساسی هاي داخل کشور، در زمینه)، در جامعه خریداران سایت1387و غفاري(
هاي کاربردي و تفاوت معناداري در جنسیت خریداران وجود داشت به این معنا که در انگیزه

تر از اجتماعی براي زنان مهم -هاي احساسینیست اما انگیزههویتی بین زنان و مردان تفاوتی 
 مردان است.
دیگر،  آید. به عبارتوجود میهکفایی بکننده به علت تبعیض و نه بیپذیري مصرفآسیب

که آن را در  بعد دیگریابد. پذیري با تبعیض گسترش میهاي فردي و آسیبتبعیض با ویژگی
ظار خدمات، انت ایم به این موضوع می پردازد که استفاده از ایندهاین پژوهش ارزش کاربردي نامی

در  ها،ارزش قیمت پرداختی براي آنکنندگان را هم از لحاظ عملکردي و هم از جنبه استفاده
رد استفاده قرار گیرد برآورده ها موآن تواند به عنوان جایگزینمقایسه با سایر خدماتی که می

وهش شامل کدهاي محوري ارتقاي قابلیت خدمات، جایگزینی مناسب، نماید و در این پژمی
ن گیري بین ای. در نتایج رابطه چشمشودمی ها و توانایی کنترل کارهاي مالیحذف محدودیت

زیر که  شود و با بیاناتکنندگان دیده میلفه ارتقاي قابلیت از منظر این گروه از مصرفبعد با مؤ
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ه کنندگان مسن دارد نشان داده شدرد و تناسب آن با توانایی مصرفنشان از اهمیت قابلیت کارب
 است. 

 به توجه با کندمی کمک فرد به که ايمحاوره ايرسانه چند افزارهاي نرم از استفاده«
 )21(کد  »بگیرد انداز پس حساب مشاوره یا کند انتخاب مناسب وام اشمالی شرایط

تري براي افراد مسن بسازن که به تلفن بگن چی هاي راحتها ، تلفنبه جاي این حرف«
میخوان و اون مرحله به مرحله براشون انجام بده و اطلاع بده. طراحی کاربردي اینطوري 

 )24(کد  »خوبه

هاي متاثر (پیامدها) بر کیفیت خدمات الکترونیکیلفهمؤ  

 رضایت مشتري
ــته وعمل ي یک یک واکنش مثبت و موثر به نتیجه رضــایت ــی از تجربیات قب در گذش لی ناش
ــت ــایت مربوط به تحقق انتظارات افراد مانند افزایش خدمات الکترونیکی،  اس ــی از رض . بخش

بخشی مربوط به تصمیم به استفاده و بخشی نیز مربوط به عقلایی بودن استفاده از این خدمات 
ز خدمات مانند آسان کردن معاملات است.زنان سالمندي که با وجود شرایط جسمانی ضعیف ا

 اند:اند و چنین بیان کردهاند احساس رضایت داشتهالکترونیکی استفاده کرده
 رمب راه کلی نیست نیاز گرما و بیماري این توي اینکه و دارم آسودگی و رضـایت  حس«
 )10(کد  »بشم اذیت و
 رو نظرت مورد کار روز شــبانه از زمان هر اینکه دارم خشــنودي و رضــایت احســاس«

 )17(کد  »خوبه شهنمی تلف وقتت و يدمی انجام
 )15(کد  »کرده آسون کارها رو کرده. ایجاد رضایت من براي واقعا روش این از استفاده«

 مقاصد رفتاري 
ــمت را   ــله در این قسـ ــلفه وفاداري دیده میبطه تنگاتنگی با مؤبـا توجـه به نتایج حاصـ ود شـ

ــتفاده از نرمطوريبه ــتفاده مجدد و ترجیح خدمات  افزارهاي بانکی و تاثیرکه اسـ تجربه در اسـ
ــود. همچنین ادراك مثبت یا منفی کیفیت خدمات بر تبلیغات دهان به الکترونیکی دیـده می  شـ

ــیهدهـان که از طریق راهنمایی  هاي مرجع هاي نزدیکان و یا همکاران به عنوان گروهها و توصـ
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 شود.ش براي استفاده مجدد میافتد سـبب تحریک انگیزه مشارکت کنندگان این پژوه اتفاق می
تواند یک تجربه مشـترك باشـد و جامعه ممکن است به طور دسته جمعی به   پذیري میآسـیب 
ــیب ــان می آس ــخ دهد. این نش ــبکهپذیري پاس توانند به هاي اجتماعی و همگانی میدهد که ش
اسطه وه بهزا رها شوند. در این گروپذیر کمک کنند تا از شرایط آسیبکنندگان آسـیب مصـرف 

پیشـــینه فرهنگی موجود و اهمیت ارتباطات در زنان ســـالمند، توصـــیه دیگران که ناشـــی از  
 آید و این موضوعشمار میشـان اسـت ابزار قدرتمندي براي جلب اعتماد زنان سالمند به  تجربه

 .شودباعث تمایل به تغییر استفاده از خدمات یا تغییر در بانک ارائه دهنده خدمات می
چی این خدمات بیشتر بشه کاري که دارم و هر  نوع دلیلبه بیشتر هايتراکنش امانج«

 )20(کد  »پسندم بیشتر می
 )17(کد   »کنم ولی در مورد همه کارها نهشون میدر مورد بعضی از کارها توصیه«
ام نصب کردن و روي گوشی رو گیرم برام نرم افزارشوناز همون بانکی که حقوق می«

 )12(کد  »کنمبهم آموزش داد و چون مطمئنه از همون استفاده میکارمندش 
به پشتوانه ادبیات نظري مورد بررسی در حوزه کیفیت خدمات الکترونیکی و با تاکید بر 

 گردد.کنندگان در این پژوهش، مدل مفهومی زیر معرفی میدست آمده از مشارکتهاي بهداده
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ش
 مدل مفهومی پژوه
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 بحث و نتیجه گیري
 قالهم گیرد ولی در این قرار توجه تواند موردمی مختلف طرق از پیري به ربوطم پذیريآســیب

. تمد نظر اس کنندهمصرف نقش به مربوط پذیريآسـیب  یعنی، ، پذیريآسـیب  از خاصـی  نوع
هاي ارزش آفرین آن براي ســالمندان هاي جدید و فرصــتتوجه به پیري و رابطه آن با فناوري

استفاده از خدمات الکترونیکی،  ژوهشی کمتر دیده شده است. دربه خصوص زنان در ادبیات پ
 اینکه ابلفه سن کمتر یک متغیر مهم و تاثیرگذار در استفاده از این خدمات تلقی شده است.  مؤ

 درباره تجربه زیسته آنان از کنندگانمشـارکت  با مصـاحبه  از حاصـل  میدانی هايیافته از برخی
 ــ مطالعات حوزه در هاي نظريموید یافته کیفیت خدمات الکترونیک بانکی ــده پیش  ینانجام ش

 در این حوزه و ایجاد مبنایی براي مطالعات آتی، پیشین مطالعات خلأهاي رفع اسـت به منظور 
 تصویر :چون تأثیرگذاري اصلی مفاهیم به تجربه این پدیدارشناسانه تبیین و شناسایی کشف، در

جتماعی رسیدیم که با توجه به دغدغه داشتن این افراد ا مسئولیت به توجه و گراییسـنت  قبلی،
براي مسـئولیت اجتماعی و همسـو بودن خدمات الکترونیک بانکی با حوزه هاي محیط زیستی   

ــئولیـت اجتماعی، می  ــور قبلی از و مسـ توان این دغدغه را به عنوان محرکی براي غلبه بر تصـ
ابعاد  کار گرفت. در مبحثافراد بههـاي قبلی در این  خـدمـات الکترونیکی و عـادت بـه روش    

ید مفاهیم جد ءهاي احساسی و ارزش کاربردي جزهاي کنشلفهکیفیت خدمات الکترونیکی مؤ
ــتر در پژوهش هاي خرید آنلاین مد نظر قرار گرفته قرار گرفت. همچنین بعد جذابیت که بیشـ

ــده بود در بحـث خـدمـات الکترونیـک بـانکی هم جز      ار گرفت که از ابعاد مورد تایید قر ءشـ
 رادســت آمده هاي بهلفهاســت و مابقی مؤبودهاین حوزه در هاي نوآورانه پژوهش حاضــر جنبه

ر این د ها پرداخته شده است.که در بالا به آن کردندهاي قبلی پشتیبانی میادبیات نظري و مدل
کترونیکی هاي الگوي ارائه خدمات اللفهه پرســش اســاســی مواجه بودیم: اول مؤپژوهش با ســ

اي هدست آمده از پژوهشهاي بهلفهپذیر چیسـت؟ میان مؤ کنندگان آسـیب بانک براي مصـرف 
ــابهت  ــین در این حوزه مش ــاهده می پیش ــیاري مش ــد که تا حدود زیادي با یکدیگر هاي بس ش

کنندگان به معناي عام آن در نظر گرفته شده ها براي مصرفلفهاند ولی این مؤپوشـانی داشته هم
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ی خاص کنندگانطور اختصاصی به تجربه استفاده مصرفکه ما در پژوهش بهد در صـورتی بودن
ایم و به درك نوینی از این خدمات بر اســاس به ســن و جنســیت در جامعه پرداخته  با توجه

در ) 2016(که در پژوهشی که گارین مونز و همکاران در سال ها رسیدیم چنانتجربه زیسته آن
 اندادهانجام د هاي انطباق افراد با خدمات بانکداري و تجارت الکترونیکمدل اسپانیا  با موضوع

مختلف)  ايهشدت با البته(تحصیلات سن، استفاده از خدمات الکترونیک تحت تاثیر جنسیت،
فرد  ايرایانه هايمهارت و اینترنت سطح دسترسی به و خانوار درآمد اینترنت، به اعتماد سـطح 

هاي احسـاسی عجین شده با استفاده از این خدمات با توجه به  پژوهش کنش در این قرار دارد.
ود شاي کلیدي محسوب میلفهپذیر مد نظر در جامعه مؤشـرایط روانی و شـناختی قشـر آسیب   

ــناخت و رفتار ،بنابراین مد نظر قرار دادن ابعاد احســاســی ــامل  ســردرگمی که عاطفه، ش را ش
واسـطه شـناخت فرایند عملکرد این سه بعد    توان بهمیشـود، بسـیار حائز اهمیت اسـت و    می

که  بود ین ا پرسش دوم. رفتار آنان را تغییر دادجهت کنندگان، بینی رفتار مصرفعلاوه بر پیش
ــالمند چه عواملی ؟ در چند مدل خاص موثرند  بر ارائه خدمات الکترونیکی بانک براي زنان س

ت زمان و مشارکت شفاهی، نیازهاي فردي، شهرت سااز عوامل موثر شامل تجربه قبلی، ارتباطا
مدل کیفیت )، 1984ی گرونروس(مدل کیفیت عملکردي و فنکه بر اساس  مشـتري نام برده شد 

مدل کیفیت خدمات ادراك شده فیتزمن و  )،1988خدمات سـروکوال پاراسورامان و همکاران(  
) و 2002ریک و واچیراپرنپورك()، مدل کیفیت خدمات در بانکداري اینترنتی براد2004فیتزمن(

ــدندتایید ) 1990مدل ترکیبی کیفیت خدمات بروگوویچ و همکاران( ــویر لفه.مؤمی ش هاي تص
ودن داوري زنان سـالمند مبنی بر مشکل ب قبلی از اسـتفاده از خدمات الکترونیکی مبتنی بر پیش 

اده از این بدون اسـتف  یا منفید انجام کار و وجود تصـویري مثبت  ینفرااسـتفاده یا پیچیدگی در  
ــت آمدخدمات به ــنت. همچنین مؤدس ــتن به تغییر و مقاومت در برابر لفه س گرایی تمایل نداش

 اي با موضوع موانع)، نیز در مطالعه2015داد. مون یی و همکاران(تغییرات پیش رو را نشان می
زش، ریســک و مالزي، به موانع ســودمندي، ار در X نســل بین در موبایل تجارت از اســتفاده

لفه مسـئولیت اجتماعی در قبال مشتریان،  میان سـالمندان رسـیدند. توجه به مؤ  گرایی در سـنت 
ــتر این گروه و تغییر انتظارات آن   ــان از آگاهی بیشـ ها از خدمات و جـامعـه و کارکنان نیز نشـ
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ان کنندگارائه براین، به ضــــرورت نگــــاه ویــــژههاي ارائه دهنده این خدمات دارد. بناشرکت
ــود. خـدمـات الکترونیـک بـه این مقولات تـاکیـد می       ــی با عنوان 2015برگ(شـ ) در پژوهشـ

 "ر هستند؟پذیپذیري مصرف کننده: آیا افراد مسن بیشتر به عنوان مصرف کننده آسیبآسـیب "
ــده ــت بیان میکه در نروژ انجام ش ــبت  کند افراداس ــن نس ــرف الگوي ترهاجوان به مس  مص

در پرســش ســوم پژوهش مبنی بر عوامل متاثر از کیفیت دارند.  زیســت محیط با ســازگارتري
د لفه مقاصمقاصـد رفتاري شــناســایی گردید که مؤ لفه رضـایت و  ی ، دو مؤخدمات الکترونیک

رفتاري شــامل وفاداري نگرشــی و رفتاري، تغییر در اســتفاده و یا ارائه دهنده خدمت، تبلیغات 
 .بود و ادبیات نظري هم آن را تایید کرداي خدمات دهان به دهان و تمایل به پرداخت بیشتر بر

پذیر اســت در برخی از متغیرها یک نوع و در با توجه به انواع آســیبی که متوجه اقشــار آســیب
ــیـب   ــورت همزمان وجود دارد که با توجه به پـذیري بـه  برخی دیگر بیش از یـک نوع آسـ صـ

محیطی، تجربه مصرف کننده از  هاي فردي، شـرایط اجتماعی، تحصیلات افراد و شرایط ویژگی
شان از نگرایی و تصویر قبلی آسـیب وارده متفاوت اسـت و شناسایی برخی متغیرها مانند سنت  

 هاي احتمالی دارد.هایی براي محافظت افراد از خودشان در مقابل آسیبراه
 

 پیشنهادهایی به پژوهشگران آتی 
ژوهشگر به علت خارج از چارچوب هایی اسـت که پ ها و نقصهر پژوهشـی داراي محدودیت 

ــت ولی می.. بـه آن هـاي زمـانی و .  بودن تحقیق یـا محـدودیـت    ــیر ها نپرداخته اسـ تواند مسـ
ــار   پژوهش هـاي آتی را هموار نمـایند. در این پژوهش کلیات خدمات الکترونیک و انواع اقشـ
ا توجه وضوع بمپژوهش گردد به لذا به پژوهشگران آتی پیشنهاد می ند؛شدبررسی پذیر آسـیب 

 هاي مذکور پرداخته شود.به طبقه بندي
ــان بودن روش "طراحی براي همه"با توجه به  هاي ارائه خدمات این گونه خدمات و یکس

ت مشتریان بندي درسطبقه رات و توانمندي افراد در استفاده بایدبا پیش فرض مشابه بودن انتظا
بندي بر اســاس نوع پتانســیل چنین دســتهو هم ها و نیازهایشــانویژگیپذیر بر اســاس آســیب
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ــیب ــیبآس ــامل آس ــناختی، فیزیکی و ...، اولویت بندي پذیري ش ــتریاپذیري ش ، ننیازهاي مش
تایج . در نصورت گیرد نانآتوانایی ها و امکاناتی متناسب با ها و طراحی روشپیگیري امور آن

رت صــوهاي اندرویدي که بهتلفن دســت آمده تاکید بر نرم افزارهاي گویا و یا ابزاري مانندبه
 توان بامی کلامی از سـوي صـاحبانشـان هدایت شوند از انتظارات زنان سالمند است. همچنین   

پذیر نظیر رنگ پس زمینه و کنندگان آســیبهاي کاربري ســاده  و مناســب مصــرفایجاد رابط
ــب در نرم افزارهابزرگ اندازه  ــتفاده از کلمات کاربردي مناسـ تبلیغات حذف و  عبارات و اسـ

 تري را براي سالمندان فراهم کرد.شرایط استفاده آسانمداوم و گیج کننده 
انند با شعارهایی مبروز خطا در زمان کنندگان خاص مصـرف پشـتیبانی   باتوانند ها میبانک

طمینان حس ا آنان به حتی اگر در فرایند انجام کار حضور فیزیکی نداریم ما در کنار شما هستیم
بر روي تلفن همراه سالمندان  افزار بانکاي مانند نصب نرمدادن خدمات ویژه همچنین با،ددهن

ــتفاده از خدمات و یا برگزاري    ــویري براي اسـ ــط کـارکنان بانک، ایجاد راهنماهاي تصـ توسـ
حس اعتماد و ها بردن ســـواد الکترونیکی آنهاي آنلاین براي آموزش ســـالمندان و بالا کلاس

 کنندگان سالمند ایجاد کنند.اده از فناوري را در مصرفامنیت در استف
ا، هارتباط اجتماعی در این روشنبود با توجه به محتاط و سـنتی بودن قشر زنان سالمند و  

ام که مهارت لازم را در انجبا پشتیبانی ویژه آنلاین این افراد در حین انجام کار تا زمانیتوان می
 در آنان اطمینان خاطر ایجاد کرد. همراهی دیگران نداشـته باشند دسـت آورده و نیازي به  کار به

ــتفاده  ،دســـت آمدهدر نتایج به همدلی نزدیکان و فرزندان در حین انجام کار یکی از دلایل اسـ
با تواند میاین همدلی از ســوي بانک شــود و ســالمندان از خدمات الکترونیکی  محســوب می

 پشتیبانی آنلاین  تامین گردد.
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Abstract 
In this study, with a phenomenological approach, we seek to investigate and 
reconstruct the quality model of electronic banking services and its invisible 
aspects and diminish consumer losses with the possibility of vulnerability in 
the event of a corona pandemic. Based on existing theories and then focusing 
on the lived experience of individuals, this study tries to identify the 
dimensions, antecedents and, ultimately, the consequences of this 
phenomenon in the form of a model. Snowball sampling was carried out in 
the Tehran megacity, and data was gathered through a semi-structured 
interview with 25 participants. Through constant comparison of data; open, 
axial, and selective coding; as well as the analysis of relational content; 
concepts and themes were categorized. Data analysis showed that the quality 

1 . Ph.D.  Student of Business Management, Faculty of Management and Economics, 
Science and Research Branch, Islamic Azad University, Tehran, Iran. 
M.mirzaeifar@srbiau.ac
2 . Assistant Professor, Faculty of Management and Economics, Science and
Research Branch, Islamic Azad University, Tehran, Iran. Corresponding Author:
abdolvand_ma@yahoo.com
3 . Associate Professor, Faculty of Management and Economics, Science and
Research Branch, Islamic Azad University, Tehran, Iran.
kambizheidarzadeh@yahoo.com
4 . Assistant Professor, Faculty of Management and Accounting Engineering, Qazvin
Islamic Azad University, Qazvin, Iran. siavash@qiau.ac.ir
Submit Date:6/10/2020 Accept Date: 26/11/2020
DOI: 10.22051/JWSPS.2021.33400.2309

Original Research

Journal of Women Social and Psychological Studies
http://jwsps.alzahra.ac.ir



 

Vol. 18, No.4, winter 2021V 39 

of e-services has dimensions of efficiency, completeness of execution, ease 
of use and access, responsiveness, quality assurance, information, the 
attractiveness of use, security, emotional actions and functional value. Also, 
the antecedents affecting this phenomenon include previous experience, oral 
communication, organizational reputation, customer engagement, previous 
image, traditionalism and social responsibility, Finally, the consequences of 
this phenomenon include satisfaction and behavioural intentions. This 
qualitative study is one of the primary studies on older women's perceptions 
of the quality of e-banking services. Previous studies have not mentioned 
some findings of this study. 

 
Keywords 

 Quality of electronic banking services, Vulnerable consumer, Phenomenology. 
 

. Introduction 
Competitive environment requires companies to adopt a variety of 
strategies to cope with. Recent scientific and technological advances 
have made the market even more competitive for goods and services 
quality improvement (Rahnavard & Abbaspour, 2014). Moreover, 
history witnesses an unprecedented technological change in our lives 
more than at any time in the past, and these changes put more pressure 
on consumers (Bennett & Maton, 2010). In this competitive age, not 
only should service providers seek key features and apply them in 
their products and services, but they should also monitor the changes 
in consumers’ needs and the position of their products constantly 
(Tabatabaeenasab & Ebrahimpour, 2015). A group of factors is found 
to affect individuals attitudes to accept E-banking such as self-service 
technologies, (Chaouali & El Hedhli, 2019; Chauhan et al., 2019) 
demographic variables (Chawla & Joshi, 2017, 2018), subjective 
norms (Ting et al., 2016), the impact of oral advertisement (Mehrad & 
Mohammadi, 2016), electronic service (Ayo et al., 2016), etc. The 
banking sector is losing consumers’ trust which needs to be restored. 
Financial markets are also fraught with challenges with consumers 
especially the disruptive social conditions that cause widespread 
complications for everyone (Clifton, Fernández-Gutiérrez & Olalla, 
2017). Furthermore, the potential damage to customers is quite high in 
this industry as customers may lose all their major assets (Ramsay, 
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2000). Thus, the financial behavior, determining whether vulnerable 
consumers like elderlies and people with disabilities, who may 
perceive themselves at lower socioeconomic status, are susceptible to 
behavioral biases and therefore less likely to profit in the electronic 
communication market, must be considered (Lunn & Lyons, 2010). 
Due to the need to identify different categories of users of electronic 
services in the current situation (the Coronavirus pandemic) and the 
inevitability of banking activities, vulnerable groups like female 
elderlies who are prevented from attending communities need higher 
attention.  

 
Research Objectives 
This research aims to provide a detailed understanding of the needs 
and criticisms of vulnerable users and to investigate the precedents, 
consequences, and components of E-banking services. In addition, it 
tends to apply the findings to propose a model to reduce the damages.  

 
Methodology 
The present study was conducted using a qualitative approach and 
phenomenological method. Data collection was carried out by in-
depth interviews. The population of the study was selected using the 
snowball sampling method. Data analysis of this research based on 
Strauss and Corbin instructions includes three main stages of open 
coding, axial coding, and selective coding. Finally, the theory of 
qualitative model research is expressed. 
 
Results 
Based on the data encoded from 25 interviews, some participants 
approved the theoretical findings of the quality of self-service E-
banking. We also achieved the main influential concepts including 
traditionalism, and commitment. Concerning the dimension of self-
service E-banking service, we have identified emotional actions and 
practical value as a new dimension to fill the gap in previous 
researches and provide the basis for future researches. The 
attractiveness dimension which was found in most online shopping 
studies was also found to be a self-service E-banking parameter, 
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which is considered as one of the innovations of this study. The 
remaining components are supported by the literature and previous 
model. 

  
Discussion 
Given the rapid growth of technology and its application in people's 
daily lives and increasing competition in this field, identifying 
different types of behavior in customers and consumers and analyzing 
their psychological perception of quality leads to more effective 
marketing strategies. Since such services are designed for public use 
and the means of providing them are the same, it is important to 
consider the needs of customers who are more vulnerable to expand 
the use of these services. This is even more important since 
community health is at risk because of the Covid-19 pandemic and it 
makes it even more stressful for elderlies. 
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